Narration : Le client ne prévient
pas avant de partir. Il envoie des
signaux. Mais personne ne les lit.
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| etait mon
plus gros client.

80 000 euros par an.

Parti du jour au
lendemain.

Du jour au
lendemain ? Ou tu as
raté les signaux
depuis six mois ?
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C'est le plus
gros signal. Un nouveau
contact = un lien a
reconstruire.
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Deuxieme signal : | =i
les délais qui s'allongent. - .
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Il mettait combien de temps e il
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Au debut 24h.
Puis une semaine.
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Et tu as
appelé pour
vérifier ?

Non. Il disait
qu'il était
déborde.

[ e,




Un client
qui commence a
parler prix sans raison
prépare une
comparaison. C'est le
moment d'agir, pas
d'attendre.




Troisieme signal :
des petites plaintes
qui s'accumulent.

II m'a dit deux fois
que le reporting n'etait
pas clair. J'ai noté
mais je n'ai rien
change.
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Et il a vu que
tu n'avais pas
réagi.
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Quatriéeme signal :
les questions sur les tarifs.
Il a demandé une révision
des prix ?

En septembre.
J'ai dit qu'on verrait
au prochain trimestre.

En septembre.
Tu as perdu
deux mois.




Tu as decouvert
un nouveau prestataire
sur un petit projet en aout.
Tu as posé la question ?
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& N Non. Je me
-\,‘ suis dit que c'était
* IR juste un test.
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C'était le début
de la fin. Et tu n'as
rien fait.
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La revue trimestrielle
anti-churn. Quatre questions,
30 minutes par client
prioritaire. On commence
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1. Combien de

Signaux cumulés
ce frimestre ?

¥ ,_ La premiére :
2. Quels clients cnmllrilen d: §igniux :
I | cumulés ce trimestre
priorifaires a risque ? | | S

sous 7 jours ?

4. Qui suit et quand ?




Un client n'envoie pas

/ signaux. Il en envoie

3 ou 4. Et si personne
ne les lit, il part.




Vous perdez
des clients sans
comprendre
pourquoi ?

Commencez par
un diagnostic
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